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EN ESTA GUIA PODRA:

. Aprender qué es un sistema de evaluacion del .« Comprender los pasos necesarios para establecer
rendimiento de proveedores y cémo puede usarse un sistema de evaluacién del rendimiento de
para mejorar su rendimiento y fundamentar futuras proveedores en su propio gobierno, desde la
decisiones contractuales. definicion de sus objetivos hasta la introduccion

del nuevo proceso de evaluacion de proveedores
con las partes internas interesadas

INTRODUCCION

Desde pavimentacion de calles a mangueras de capacidad limitada para mejorar el rendimiento de
bomberos o servicios para personas sin hogar, la los proveedores o tomar decisiones bien informadas
calidad de vida de una comunidad depende en gran sobre la contratacion de un proveedor en el futuro o
medida de la calidad de los contratos negociados y la renovacion de un contrato. Establecer un sistema
gestionados por los funcionarios publicos. Sin embargo, de evaluacion del rendimiento de proveedores puede

muchos gobiernos no cuentan con mecanismos permitir a los gobiernos hacer un seguimiento de
para hacer un seguimiento formal del rendimiento datos importantes sobre el rendimiento. Esperamos
de sus proveedores. Sin una comprension de como que esta guia le ayude a empezar.

funcionan los proveedores, los gobiernos tienen
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¢Por qué implementar un sistema de evaluacion de rendimiento del proveedor?

- Le permite documentar el rendimiento del proveedor a través del tiempo y ayudarlos a mejorar la
forma en que entregan bienes o servicios.

« Puede ayudar a influenciar las decisiones sobre los proveedores que su gobierno elige contratar
basandose en experiencias previas positivas o negativas.

- Facilita un intercambio de informacidn mejor y mas transparente entre departamentos y con
gobiernos similares sobre el historial de los proveedores considerados.

— Nota Antes de Empezar

Establecer una forma de evaluar el rendimiento de proveedores va a exigir trabajar con otras
funciones clave del gobierno, como la gestion de contratos, datos y sistemas informaticos, la
oficina de compras y el departamento juridico. También requerira la aprobacion de gestores de
contratos de los departamentos, que son quienes trabajan mas estrechamente con proveedores
y llevaran a cabo las evaluaciones de su rendimiento. Mientras sigue los pasos que se describen
a continuacion, asegurese de haber reunido a un equipo que pueda aportar perspectivas
pertinentes. Esta inversion hard que su sistema sea viable y sostenible a largo plazo.

Creacion de un Sistema de Evaluacion del Rendimiento del Proveedor

1. Definicion de los Objetivos del Sistema de Evaluacion del Rendimiento del Proveedor

El primer paso es alinearse con su equipo en su vision y objetivos, que formaran la base del disefio de
su proceso. Las decisiones que tome en este paso requieren conocer el cddigo de contratacion publica
de su gobierno y consultar con su equipo juridico. A continuacion, hemos destilado algunas de las
preguntas mas importantes para generar alineacion.

¢Como se Utilizaran las Evaluaciones de Proveedores en la Toma de Decisiones?

Primero debe tener claridad sobre el uso practico—cémo planea usar la informacidn de evaluacion del
proveedor para contratos actuales y futuros. Algunos o todos estos usos practicos pueden aplicar al
contexto de su gobierno.

« Uso Practico 1: Como Herramienta de Rendimiento para Proveedores Activos: Para los contratos
actualmente vigentes, la informacidon de evaluacion del rendimiento del proveedor se puede usar
como una herramienta para discutir y trabajar mds de cerca con proveedores para mejorar dreas
problematicas. Si el personal del programa ya se retine con frecuencia con los proveedores, las
evaluaciones pueden brindar una forma mas formal de ofrecer comentarios en esas reuniones y
tener una discusion franca sobre lo que funciona y lo que no en la asociacion del gobierno con el
proveedor. Ademas, algunas empresas pequefias o nuevas en la contratacion del sector publico
pueden enfrentar desafios Unicos. Hablar y dar comentarios formales sobre su rendimiento puede ser
una poderosa herramienta de entrenamiento para ayudarlos a ser mejores proveedores en el futuro.
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« Uso Practico 2: Como Factor Decisivo a la Hora de Renovar Contratos o Ampliar su Alcance:
La informacidon de evaluacion también se puede utilizar al decidir si renovar un contrato con un
proveedor, ampliar el alcance del contrato o dar trabajo adicional a un proveedor en un banco o
dentro de un grupo de proveedores. Una revisién de rendimiento positiva podria llevarlo a aprobar
una renovacion, mientras que una negativa podria sugerir que necesita volver a contratar.

« Uso Practico 3: Como Informacion Complementaria en Futuras Decisiones de Contratacién: En
muchos gobiernos, las mismas empresas frecuentemente ofertan o proponen oportunidades de
contratacion. Al capturar formalmente un registro del rendimiento de un proveedor, es posible que
pueda usarlos para decidir si seleccionar o no a un proveedor la préxima vez que haga una oferta o
una propuesta. Algunos gobiernos tienen un lenguaje explicito en su cddigo de contratacion publica
que establece que la documentacidn histérica de evaluacidon de proveedores se utilizard cuando se
consideren proveedores para contratos futuros y puede ser motivo para encontrar a uno responsable,
o puede usarse como una referencia positiva adicional. Estos términos deben quedar claros para los
posibles proveedores en los documentos de licitacion.

Los casos practicos en los que se centra deben informar con quién comparte las evaluaciones de
rendimiento del proveedor, que pueden incluir otros departamentos, al proveedor o incluso a otros
gobiernos.

2. Diseiio del Sistema de Evaluacion del Rendimiento del Proveedores

¢Qué Tipos de Contratos Evaluara?

Primero, considere si el sistema de evaluacion del rendimiento del proveedor se aplicard a todos
los tipos de contratos, incluidos servicios profesionales, productos basicos, servicios sociales y
construccion. La respuesta a esta pregunta puede depender de dénde vive el sistema, si algunos
departamentos optaran por administrar el rendimiento de sus proveedores por separado y si se
priorizard la evaluacion de ciertos contratos dados los problemas histéricos de rendimiento o la
visibilidad publica.

Después de determinar las categorias de contratos, debe considerar si se evaluaran todos los contratos
con estas categorias. Por ejemplo, si su gobierno maneja miles de contratos cada afio, puede que

no sea factible que el personal del programa realice una evaluacion para cada uno de los contratos.
Algunos gobiernos pueden optar por centrarse solo en contratos de "alta prioridad", que podrian
definirse como:

« Contratos por encima de cierto monto anual en ddlares (p. €j., > $100K).

- Contratos para programas o servicios que sirven o impactan directamente a residentes (p. €j.,
paisajismo, recoleccion de desechos).

. Contratos con desafios de rendimiento previos.

Varias agencias o departamentos pueden tener diferentes definiciones de "prioridad alta". El objetivo es
trabajar con departamentos y personal del programa para determinar como llevar las evaluaciones a un
volumen manejable y desarrollar una alineacion de las definiciones en todos los equipos involucrados
en las evaluaciones.
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¢Quién administrard el sistema de evaluacion de rendimiento del proveedor?

En los gobiernos donde las compras estan centralizadas, puede tener sentido que la oficina de

compras supervise este sistema. Sin embargo, en los gobiernos donde las funciones de contratacion se
distribuyen entre agencias o departamentos, se necesita mas reflexion para sistematizar el proceso. Esto
puede requerir cierta reasignacion de roles y responsabilidades para cierto personal o la designacion
de una oficina principal con responsabilidades claras sobre el sistema de evaluacion del rendimiento del
proveedor para permitir una implementacion y ejecucion sin inconvenientes.

A continuacion se encuentran los roles a considerar, muchos de los cuales podrian requerir una
inversion de tiempo sustancial:

FUNCION DESCRIPCION

Responsable de colaborar con los departamentos
para que las evaluaciones de proveedores se
completen de forma oportuna; en general por un
miembro del personal de compras

Departamento de Enlace

Responsable de almacenar encuestas completadas y

Administrador de Datos ) e )
configurar los analisis e informes requeridos

Sirve de enlace al mdximo con los proveedores;

Gestor o Administrador de . . .
responsable de comunicar comentarios y gestionar

Contratos .
activamente el contrato
Probablemente consultado cuando los desafios de
Leggl rendimiento del proveedor no se resuelven y pueden

requerir una decision para rescindir o no renovar un
contrato

¢Como Evaluara a los Proveedores?

Una vez que haya determinado qué tipos de contratos se evaluardn, el siguiente paso es desarrollar el
contenido y criterios del formulario de evaluacion. Para que las evaluaciones sean lo mas Utiles posible
para identificar dreas exactas de mejora, es Util desglosar la de un proveedor en varias dimensiones de
rendimiento. Los criterios de evaluacidn pueden diferir segun el tipo de contrato. Algunas categorias a

considerar incluyen:

« Cumplimiento de criterios clave de rendimiento
- Calendario/puntualidad de la ejecucion

» Control de costos

- Calidad del trabajo realizado

« Cumplimiento normativo

- Disponibilidad de equipo

« Gestion de proyectos y contratos

« Capacidad de respuesta y profesionalismo
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EJEMPLOS DE PREGUNTAS A CONSIDERAR

. sComo calificaria el rendimiento general del proveedor? (Elija entre Excelente, Bueno, Regular,
Pobre)

. sRecomendaria a este proveedor? (Elija entre Si, No, Condicional)

- ;El personal del proveedor tiene suficiente conocimiento y experiencia en el tema?
. El proveedor identifica e implementa nuevas areas de mejora?

- El proveedor tiene una respuesta fuerte a la resolucion de problemas?

. ;Como califica el proveedor en las siguientes categorias de rendimiento? (Elija entre estandar
superior, estandar, estandar inferior)

- Requisitos del proveedor cumplidos en cuanto a calidad de bienes/servicios
« Requisitos del proveedor cumplidos en cuanto a puntualidad en la entrega o rendimiento
« Requisitos del proveedor cumplidos en cuanto al precio/presupuesto

» Relaciones comerciales (profesionalidad, capacidad de respuesta, gestién del cambio)

No existe una regla estricta o rapida sobre con cuantas categorias calificar a los proveedores. Lo
importante es brindar a los evaluadores una definicion clara de las categorias para que no haya
confusidn sobre lo que se estd evaluando.

Puntuacion Cuantitativa frente a Cualitativa

Las preguntas de evaluacion pueden ser cuantitativas, como preguntas de escala Likert (p. €j., "califique
el rendimiento del proveedor en esta drea en una escala de 1a 5" o seleccione "Necesita mejorar",
"Rendimiento exitoso" o "Rendimiento excepcional") y/o cualitativos, incluyendo comentarios. Tener una
combinacion de ambos es practico, ya que permite evaluar rdpidamente el rendimiento de un proveedor
y agregarlo a una puntuacion final que se puede usar para compararlo con el de proveedores similares
mientras que permite una explicacion mas detallada.

Longitud y Complejidad del Formulario de Evaluacion

Trate de disefiar formularios de evaluacion que sean faciles de completar para el personal y que no
requieran mucho tiempo para realizar la evaluacion, especialmente si opta por que el personal haga
evaluaciones varias veces al afio para un contrato.

¢Con qué Frecuencia Evaluara Contratos?

Esta pregunta depende en gran medida de la duraciéon de un contrato y si el contrato ha demostrado
un problema de rendimiento. Por ejemplo, algunos gobiernos exigen una evaluacion dentro de los
primeros tres a seis meses de vigencia del contrato; si se identifican problemas de rendimiento, se
pueden realizar evaluaciones trimestrales hasta que se solucione el problema. Si no se identifican
problemas de rendimiento, la frecuencia de las evaluaciones puede limitarse a una o dos veces al
afo hasta que se complete el plazo del contrato. Esta regla y otras similares no deben reemplazar el
enfoque de colaboracidn entre su oficina de compras y otros departamentos o agencias para discutir
los problemas con proveedores a medida que surgen en tiempo real. Una vez que expire el plazo del
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contrato, puede que le resulte dtil tener una evaluacion con una recomendacion finales sobre si se
debe considerar al proveedor para futuros contratos. O, si su Unico caso practico es capturar un registro
historico del rendimiento de un proveedor para futuras decisiones de contratacion, puede ser apropiado
simplemente evaluar el rendimiento del proveedor formalmente al final del contrato.

;Quién Completara las Evaluaciones?

Idealmente, las personas que trabajan mds de cerca de proveedores deberian completarlas. Algunos
gobiernos tienen capas de aprobaciones integradas en la evaluacion, mediante las cuales los
supervisores y el personal de la oficina de compras revisan la evaluacion y la aprueban antes de
finalizarla.

— Nota sobre el Rendimiento Bajo

Es fundamental recordar que cualquier problema de rendimiento tiene siempre dos caras.
Antes de formalizar un expediente de bajo rendimiento de un proveedor, lleve a cabo la
diligencia debida para conocer la version del proveedor y confirmar que las politicas o
practicas del gobierno no creaban un entorno o relacién que imposibilitara al proveedor
rendir al nivel esperado.

3. Implementacion de su sistema de evaluacion de rendimiento del proveedor

Ahora que ha disefiado su proceso de evaluacion, es momento de pensar en la gestion de datos

y cambios, lo cual configurara su sistema de evaluacion de rendimiento del proveedor para un
lanzamiento exitoso. Asegurese de tener representantes dedicados de sus equipos de datos y IT, asi
como la aceptacion del liderazgo ejecutivo para trabajar con las preguntas a continuacion.

— Plataforma de Evaluacidon de Proveedores Digitales Gilbert

La ciudad de Gilbert, Arizona, cred una encuesta de evaluacion en linea. La encuesta se alojé en

una aplicacion basada en la nube, ArcGIS, y se conectd a un tablero que llend las respuestas en
tiempo real y permitid que el equipo de Compras viera un resumen instantaneo del rendimiento del
proveedor en todos sus contratos. Debido a que Gilbert usd un sistema de puntuacidon numérica para
sus evaluaciones, pudo filtrar rapidamente las respuestas que estaban por debajo de una puntuacion
general, lo cual le permitio dirigirse a los proveedores para mejorar el rendimiento.
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:Qué Plataforma Utilizara para Recopilar las Respuestas de Evaluaciones de Proveedores?

Algunos gobiernos optan por crear encuestas en forma de documento estdtico o de hoja de cdlculo y
almacenar los formularios completados en una unidad compartida. Otros usan aplicaciones basadas en
la nube que permiten almacenamiento y analisis en tiempo real de las evaluaciones en formato web y
simplifican la recopilacion de datos y la elaboracion de informes. Trabaje con su equipo de datos y Tl
para explorar la solucidon tecnoldgica mas factible para albergar la evaluacidn y desarrollar un sistema
para el mantenimiento de registros y el analisis. Una consideracion importante es la capacidad de su
solucidn para estandarizar nimeros/nombres de contratos y nombres de proveedores para mantener la
coherencia entre los sistemas de gestion de contratos existentes.

:Qué Métricas Internas Recopilara e Informara?

El desarrollo de métricas internas para rastrear y monitorear regularmente le permite tomar medidas
prdcticas para mejorar el rendimiento del proveedor y monitorear si el sistema funciona segun lo
previsto. Las métricas deberian permitirle comprender a un alto nivel qué contratos o proveedores
tienen dificultades, cudles prosperan y cudles aln deben evaluarse. Las métricas de muestra incluyen:

- Porcentaje de contratos con formularios de evaluacion requeridos completados.

« Porcentaje de proveedores no recomendados para trabajos futuros debido a un rendimiento
deficiente

» Porcentaje de proveedores con evaluaciones positivas.

Un factor importante a considerar en las métricas de resultados es cémo desea incluir las evaluaciones
anteriores de un contrato en relacion con las mas recientes. A algunos gobiernos les resulta util crear
paneles que solo muestren la evaluacion mas reciente de un contrato con la capacidad de ver datos
historicos segun sea necesario.

¢Como Rastreara y Controlara Qué Evaluaciones se han Completado?

Con cientos o miles de contratos activos en un afio determinado en los gobiernos mds grandes, es
importante desarrollar un sistema para rastrear qué contratos tienen sus evaluaciones obligatorias
completadas. Esta tarea puede ser dificil, especialmente si no hay una base de datos sdlida de los
contratos actuales y la informacion clave asociada a ellos (por ejemplo, monto en ddlares, fecha de
renovacion, nombre del proveedor, niumero de identificacion del proveedor o gerente de contratos del
departamento). Alinear los datos de su sistema de gestion de contratos con su sistema de evaluacidn
del rendimiento del proveedor tiene sus ventajas, incluso si necesita almacenar las evaluaciones en un
sistema de datos independiente.
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— Nota sobre la Vinculacion de la Evaluacion del
Proveedor con la Gestion de Datos Contractuales
Existentes

Las evaluaciones de proveedores se asignan directamente a los contratos de su sistema.
Un aspecto central de la conversacion sobre gestion de evaluaciones de proveedores es
el contexto mas amplio de como su gobierno almacena actualmente los datos del contrato.
Lo ideal seria que su sistema de gestion de contratos recoja datos precisos de todos los
contratos en vigor y a punto de expirar, e incluyera campos para sus fechas de inicio y
finalizacion, importes en ddlares, hitos de renovacidn y puntos de contacto. Vincular sus
sistemas de gestion de contratos a sus evaluaciones de proveedores permite estandarizar
sus nombres y los ndmeros de contrato, lo cual agilizara la elaboracion de informes y
permitird un seguimiento exhaustivo de los contratos que han recibido evaluaciones. En
términos mas generales, contar con un sistema centralizado para recopilar y almacenar de
forma coherente las fechas de inicio y finalizacion de contratos, asi como los importes en
ddlares, permitird a su gobierno anticiparse mejor a sus vencimiento e identificar los de alta
prioridad que requieren mayor atencion en su ejecucion.

¢Como Socializara su Sistema de Evaluacion de Rendimiento del Proveedor en Todos los
Departamentos?

Una vez que haya desarrollado su sistema de evaluacion de rendimiento del proveedor con su equipo y
tenga un plan de implantacion del sistema, considere como lo extendera a los departamentos y al
personal de toda su administracion. Hay varios grupos de partes interesadas que puede tener en

cuenta:
- Departamento de - Explicar la motivacion para « Presentar y demostrar
directivos realizar evaluaciones. como funcionara el
« Personal del programa que - Poner a prueba los sistema.
interactda con proveedores detalles de un enfoque por » Desarrollar preguntas
. Personal de apoyo etapas para implementar frecuentes para responder
evaluaciones preguntas de alto nivel
- Articular funciones y « Tener reuniones separadas
expectativas del personal con departamentos en
del departamento frente al entornos mds intimos para
personal de la oficina de discutir cualquier inquietud
compras. y proximos pasos
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GRUPO DE PARTES INTERESADAS CONSIDERACIONES: FORMATO F?CE)SPIEEEENTACION

- Liderazgo Ejecutivo . Comunicar por qué - Compartir métricas
esto es importante y estratégicas de alto nivel
qué apoyo se necesita y resultados procesables
para la implementacion esperados
por etapas en todos los
departamentos

Conclusion

Los sistemas de evaluacion del rendimiento de los proveedores son herramientas Utiles para
comprometerse con sus proveedores, proporcionar puntos de datos que pueden mejorar la gestion
de los contratos y aportar transparencia a las decisiones de contratacidn. Los sistemas de evaluacion
de proveedores exitosos requieren un esfuerzo de colaboracion entre mlultiples equipos, de datos a
Tly a compras, y pueden requerir multiples fases para implementarse completamente en contratos
criticos. Hemos visto en muchos gobiernos que la inversion vale la pena y puede resultar en una
relacion mds colaborativa con proveedores y en mayor informacién a mano al tomar futuras decisiones
de contratacion. jLes deseamos a usted y a su equipo todo el éxito en el viaje de configurar su propio
sistema de evaluacion de rendimiento del proveedor!
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La Red de Excelencia en Adquisiciones (PEN, por sus siglas en inglés) es una comunidad gratuita y

en linea disefiada para lideres del sector publico que buscan transformar las practicas de contratacion
publica en sus comunidades.

PEN ofrece herramientas como capacitaciones virtuales, plantillas y asesoria. De igual forma, fomenta
conexiones entre lideres del sector publico para avanzar sus prioridades, con el objetivo de convertir la
contratacion publica en un sistema mas estratégico, justo e innovador.

PEN es una iniciativa de Partners for Public Good (PPG, por sus siglas en inglés), una organizacion sin
fines de lucro 501(c)(3) que colabora con gobiernos estatales y locales para utilizar funciones operativas
claves—como la contratacion publica, la fuerza laboral, la infraestructura digital y la presupuestacion—

para generar mejores resultados para el publico.
Partners for Public Good agradece el apoyo de Bloomberg Philanthropies.
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